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Abstract 
UKM have an important role in helping the economy in society. One of the UKM that is 
sufficient to help the economy of the community is Batik UKM. The development of UKM is 
currently receiving serious attention from various circles, including UKM, the natural coloring 
batik in Bayat District. This study aims to design measuring the performance measurement of 
Customer Relationship Management in UKM Batik Pewarna Alam in Bayat. In this design data 
search is done through literature sources and interviews and questionnaire distribution from 
respondents. From the search results obtained perspectives and also Key Performance 
Indicators for each perspective. The perspective and indicators that will be included in the CRM 
Scorecard are determined using the Analytical Hierarchy Process (AHP) method. The 
perspective in the CRM Scorecard is Customer Knowledge, Customer Value, Customer 
Interaction and Customer Satisfaction. Where each perspective has indicators in measuring its 
success. 
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Abstrak 
Usaha Kecil dan Menengah mempunyai peran penting dalam membantu perekonomian 
pada masyarakat. Salah satu UKM yang cukup membantu prekonomian masyarakat adalah UKM 
Batik. Berkembangnya UKM pada saat ini mendapat perhatian yang serius dari berbagai 
kalangan, tidak terkecuali UKM Batik pewarna alam yang ada di Kecamatan Bayat. Penelitian 
ini bertujuan untuk merancang mengukur pengukuran kinerja Customer Relationship 
Management pada UKM Batik Pewarna alam di Bayat. Dalam perancangan ini pencarian data 
dilakukan melalui sumber literatur dan interview serta penyebaran kuisioner dari responden. Dari 
hasil pencarian tersebut diperoleh perspektif dan juga Key Performance Indicator untuk masing-
masing perspektif. Perspektif dan indicator yang akan masuk dalam CRM Scorecard ini 
ditentukan dengan menggunakan metode Analytical Hierarchy Process (AHP). Perspektif dalam 
CRM Scorecard tersebut adalah Customer Knowledge, Customer Value,  Customer Interaction 
dan Customer Satisfaction. Dimana masing-masing perspektif memiliki indikator dalam 
mengukur keberhasilannya. 
  
Kata kunci: Customer Relationship Management, Analytical Hierarchy Process, CRM 
Scorecard, Batik Tulis Pewarna Alam 
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1. Pendahuluan  
Usaha Kecil dan Menengah mempunyai peran penting dan strategis bagi perekonomian 
masyarakat di Indonesia. Usaha kecil dan menengah merupakan bagian integral dari 
perekonomian nasional yang mempunyai peranan yang penting dalam mewujudkan 
pembangunan ekonomi nasional. 
Salah satu perkembangan UKM yang tidak kalah pesat adalah UKM Batik. 
Berkembangnya UKM pada saat ini mendapat perhatian yang serius dari berbagai kalangan, 
tidak terkecuali UKM Batik pewarna alam yang ada di Kecamatan Bayat. Masalah yang sering 
dihadapi UKM adalah pemasaran produk, teknologi, pengelolaan keuangan, peemodalan dan 
kualitas sumberdaya manusia. UKM juga dituntut untuk mengembangkan strategi yang tepat 
agar mampu bersaing dengan baik. Sistem pengukuran kinerja adalah salah satu bentuk model 
yang bisa digunakan untuk memonitor implementasi strategi obyektif yang ditetapkan oleh 
pimpinan perusahaan, tidak terkecuali pada UKM Batik Pewarna Alam. 
Kendala lain yang dihadapi oleh UKM Batik Pewarna Alam bayat adalah sering 
mengalami kesulitan memasarkan produk batiknya serta mempertahankan pasar yang sudah ada. 
Selain itu pengelola UKM Batik Pewarna Alam Bayat juga kurang memperhatikan pengelolaan 
strategi pemasaran serta menjaga hubungan dengan pelanggan. Jika hal ini dibiarkan maka dapat 
menyebabkan menurunnya jumlah pelanggan, kesulitan dalam menerobos pangsa pasar baru, 
serta tidak mengetahui jenis batik yang diinginkan oleh pelanggan.  
Selama ini UKM Batik Pewarna Alam Bayat lebih berfokus pada strategi yang berorientasi 
pada produk, belum berorientasi pada pelanggan. Sehingga UKM Batik Pewarna Alam Bayat 
perlu mengubah strategi yang berorientasi pada pelanggan. Hal ini dikarenakan pemahaman dan 
mempertahankan pelanggan merupakan salah satu strategi dalam keberhasilan pelanggan.  
Kendala-kendala yang dihadapi pihak UKM Batik Pewarna Alam Bayat yang berkaitan dengan 
pelanggan tersebut dapat diatasi dengan model Customer Relationship Management (CRM). 
Salah satu metode untuk mengukur secara menyeluruh dari praktik CRM (customer relationship 
management) dari pemasalahan diatas adalah CRM Scorecard. CRM Scorecard merupakan 
sebuah framework pengukuran kinerja yang mampu mengidentifikasi faktor-faktor yang dapat 
mempengaruhi keberhasilan CRM baik secara obyektif maupun subyektif[1]..  
Penelitian ini dilakukan untuk merancang pengukuran UKM Batik Pewarna Alam Bayat 
dengan mengidentifikasi KPI (Key Performance Indicator) dan bagaimana  kinerja praktik 
Customer Relationship Management (CRM) menggunakan CRM Scorecard  melalui empat 
perspektif CRM yaitu Customer Knowledge, Customer Interaction, Customer Satisfaction dan 
Customer Value. 
 
2. Metode Penelitian 
Pengambilan data dilakukan  melalui sumber literatur dan interview serta penyebaran 
kuisioner kepada responden. Responden dalam penelitian ini adalah pemilik UKM Batik 
Pewarna alam dan pelanggan Batik pewarna alam. Pelanggan batik yang menjadi responden 
dalam penelitian ini adalah reseller batik pewarna alam. Adapun langkah-langkah penelitian 
adalah sebagai berikut : 
1. Perumusan strategi bisnis UKM Batik Pewarna Alam Bayat secara jelas dan 
mengkomunikasikannya ke seluruh jajaran UKM agar tercipta satu kesatuan pandangan 
dalam pencapaian visi UKM. 
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2. Analisis data untuk pengukuran kinerja UMKM Batik Tulis Pewarna alam menggunakan 
CRM Scorecard dengan megidentifikasi KPI (Key Performance Indicator) yaitu indikator-
indikator yang berpengaruh besar terhadap kinerja CRM.Pengukuran ini dengan menjabarkan 
visi, misi dan strategi perusahaan sehingga indikator tersebut mampu mencerminkan kinerja 
CRM. Faktor-faktor penting CRM terdiri dari 4 (empat) perspektif, yaitu Customer 
Knowledge, Customer Value,  Customer Interaction dan Customer Satisfaction 
3. Analisis selanjutnya adalah menetukan bobot dari masing-masing perspektif dan masing-
masing KPI dalam tiap perspektif menggunakan AHP. AHP merupakan proses yang 
didasarkan pada teori membangun hirarki, menetapkan prioritas, dan konsistensi yang 
wajar[2]. Dalam penerapan AHP, keputusan diambil dengan cara membandingkan secara 
berpasangan alternatif-alternatif yang akan dipilih dengan menggunakan kuesioner 
perbandingan berpasangan yang melibatkan para responden ahli yang mengerti dan 
memahami tujuan dan sasaran institusi/perusahaan (Pedrycz dan Song, 2014). 
 
3. Hasil dan Pembahasan 
UKM Batik Tulis Pewarna alam Bayat memproduksi batik tulis pewarna alam. Proses 
produksi batik pewarna alam membutuhkan waktu yang relatif lama. Dalam 1 hari UKM batik 
ini menhasilkan 15 potong batik. Pasar batik ini sudah cukup luas yaitu di  Jakarta, bali, Yogya, 
Semarang, Bogor, Jawa Timur dan beberapa wilayah di sekitar Jawa Tengah. Inovasi produk 
sudah berjalan dengan cukup baik, tetapi masih terdapat beberapa kendala yang harus dihadapi 
untuk bias bersaing dengan batik dari berbagai daerah lain.  
1. Visi UKM Batik Pewarna Alam adalah menjadi UKM Batik yang mampu brrsaing baik di 
tingkat local dan nasional 
2. Misi UKM Batik Pewarna Alam 
- Menciptakan batik yang berkualitas 
- Memanfaatkan bahan alam yang ada di lingkungan sekitar 
- Meningkatkan pemasaran produk batik pewarna alam 
3. Penyususnan perspektif dan Key Performance Indicator 
a. Perspektif customer knowledge 
Mencakup hal hal mengenai data UKM dalam menangani pelanggan yang akan 
merepresentasikan pengetahuan perusahaan terhadap pelanggannya. Fokusnya adalah pada 
pemahaman UKM terhadap pelanggannya untuk menentukan straategi yang akan datang. 
Indikatornya adalah sebagai berikut : 
- Acquitition rate 
- Retention rate 
- Churn rate 
- Customer win rate 
- Keamanan database pelanggan 
- Jumlah pelanggan 
b. Customer Interaction 
Adalah kemampuan operasional manajemen saluraan pelayanan serta proses pelayanan 
pelanggan yang menunjukkan interaksi UKM dengan pelanggan. Indikatornya adalah sebagai 
berikut : 
- Jumlah customer touch point 
- System stability – frekuensi penanganan kerusakan system 
- Market campaign per tahun 
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- Promotion budget 
- Jenis komplain 
- Jumlah pengunjung untuk masing-masing customer touch point 
- Rata-rata waktu menangani komplain 
c. Customer satisfaction 
Mengukur kinerja UKM terhadap kepuasan pelanggan. Dari perspektif ini dapat dilihat 
bagaimana strategi penerapan CRM tersebut dapat memenuhi tingkat kepuasan 
pelangganndan dapat mendatangkan keuntungan bagi perusahaan.indikatornya adalah 
sebagai berikut : 
- Rasio kepuasan pelanggan 
- Rasio ketidakpuasan pelanggan 
- Brand image 
- Service level 
- Loyalitas pelanggan 
- Jenis dan jumlah komplain per tahun 
- Rasio finishabled complaint 
4. Perspektif customer value 
Mendeskripsikan keuntungan tangible dan intangible yang ddapat dari penerapan strategi 
CRM. Indikatornya adalah sebagi berikut : 
- Persentase jumlah pelanggan yang setia 
- Persentase kenaikan profit per tahun 
- ROI 
- ROA 
- Market share 
- CLV (Customer Liftime Value),  Menunjukkan Net Present Value 
 
3.1. Pengumpulan data tahap I 
Dilakukan dengan menjumlahkan seluruh nilai dari responden pada setiap perspektif dan 
indikator. Penilaian kuisioner menggunakan skala likert dari 1 (sangat tidak setuju) sampai 5 
(sangat setuju). Hasil perhitungan penilaian responden pada tahap I adalah sebagai berikut : 
 
Tabel. 1 Total skor penilaian tahap I 
No Perspektif dan 
KPI 
Responden 1 Responden 2 Responden 3 Responden 4 Responden 5 Total 
score 
1 Customer 
Knowledge 
4 4 5 4 4 21 
1.1 Jumlah 
pelanggan 
4 4 5 5 4 22 
1.3 Retensi 
pelanggan 
3 5 4 4 4 20 
1.4 Perpindahan 
pelanggan 
5 5 5 4 4 23 
2 Customer 
Interaction 
4 4 5 4 4 21 
2.1 Jumlah customer 
touch point 
4 4 4 4 4 20 
2.4 Rata-rata waktu 
menangani 
complain 
4 5 4 4 4 21 
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No Perspektif dan 
KPI 
Responden 1 Responden 2 Responden 3 Responden 4 Responden 5 Total 
score 
3 Customer Value 4 4 5 4 5 22 
3.1 Persentase 
Jumlah 
pelanggan yang 
setia 
4 4 5 5 5 24 
3.3 Prosentase 
kenaikan profit 
per tahun 
5 5 4 4 4 22 
3.4 CLV 5 5 4 4 4 22 
4 Customer 
satisfaction 
5 4 5 4 4 22 
4.1 Rasio kepuasan 
pelanggan 
5 4 5 5 4 23 
4.4 Loyalitas 
pelanggan 
5 5 5 4 4 23 
4.5 Jumlah  
komplain yang 
diselesaikan 
4 4 5 4 4 21 
  
3.2. Pembobotan perspektif dan Key Performance Indikator dengan metode Analytical 
Hierarcy Process (AHP) 
Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuisisoner kepada responden dengan 
menggunakan nilai perbandingan berpasangan. Hasil pengumpulan data adalah sebagai berikut : 
 
Table 2. Matriks Perbandingan Berpasangan masing-masing perspektif 
Perspektif Customer 
knowledge 
Customer 
value 
Customer 
ineteraction 
Customer 
satisfaction 
Customer 
knowledge 
1 1/4 1/5 1/8 
Customer 
value 
 1 1/4 ¼ 
Customer 
ineteraction 
  1 1 
Customer 
satisfaction 
   1 
 
Table 3. Matriks Perbandingan Berpasangan  Perspektif Customer Knowledge 
Perspektif Jumlah 
pelanggan 
Retensi 
pelanggan 
Perpindahan 
pelanggan 
Jumlah 
pelanggan 
1 1/5 1/5 
Retensi 
pelanggan 
 1 1/2 
Perpindahana 
pelanggan 
  1 
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Tabel 4. Matriks Perbandingan Berpasangan  Perspektif Customer Interaction 
Perspektif Jumlah customer touch 
point 
Rata-rata waktu 
menangani komplain 
Jumlah customer touch point 1 1/5 
Rata-rata waktu menangani 
complain 
 1 
 
Tabel 5. Matriks Perbandingan Berpasangan Perspektif Customer Value 
Perspektif Persentase jumlah 
pelanggan yang setia 
Persentase kenaikan 
profit per tahun 
CLV 
Persentase jumlah 
pelanggan yang setia 
1 4 2 
Persentase kenaikan 
profit per tahun 
 1 1/5 
CLV   1 
 
Table 6. Matriks Perbandingan Berpasangan  Customer Satisfaction 
Perspektif Rasio Kepuasan 
Pelanggan 
Loyalitas 
Pelanggan 
Jumlah complain yang 
diselesaikan 
Rasio Kepuasan 
Pelanggan  
1 9 5 
Loyalitas Pelanggan  1 1/3 
Jumlah complain yang 
diselesaikan 
  1 
 
 
Dari data diatas selanjutnya dilakukan pengolahan data dengan menggunakan software 
Expert Choice . Hasil pengolahan data menggunakan Expert Choice adalah prioritas perspektif 
dan indikatorserta rasio inkonsistensi dari masing-masing matriks. 
 
 
Gambar 1. Prioritas dan rasio inkonsstensi perspektif CRM 
 
Pada gambar diatas dilihat bobot untuk masing-masing persepektif dengan bobot customer 
satisfaction merupakan bobot terbesar yaitu sebesar 0,427 disusul customer interaction sebesar 
0,389, customer value 0,132 dan customer knowledge 0,052. 
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Gambar 2. Priortas global seluruh Key Performance Indicator (KPI) 
 
Dari gambar diatas dapat dilihat secara keseluruhan prioritas global seluruh indikator 
yang terdapat pada CRM Scorecard. Penanganan komplain memiliki bobot prioritas tertinggi dan 
jumlah pelanggan memiliki bobot terendah, dengan skala inkonsistensi sebesar 0,05.  
 
4. Kesimpulan 
1. Dalam penelitian ini terdapat 4 perspektif yang digunakan dalam kerangkan CRM Scorecard 
yaitu, Customer Knowledge (0,052), Customer Value (0,132), customer interaction (0,389) 
dan customer satisfaction (0,427). Dalam hal ini customer satisfaction mempunyai bobot 
teringgi dimana tujuan dari perspektif ini adalah menciptakn loyalitas pelanggan. 
2. Customer Knowledge mempunyai indikator jumlah pelanggan, retensi pelanggan dan 
perpindahan pelanggan. Sedangkan Customer Interaction mempunyai indikator jumlah 
customer touch point dan rata-rata waktu menangani complain. Sedangkan Customer Value 
mempunyai indikator persentase pelanggan yang setia, Return on asset dan Customer 
Lifetime Value. Untuk Customer satisfaction mempunyai insikator rasio kepuasan 
pelanggan, loyalitas pelanggan dan jumlak complain yang diselesaikan. 
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